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Конкуренция на рынке сервисных услуг требует от предприятий повышения степени 
удовлетворенности потребителей качеством оказываемых услуг. Одним из ключевых факто-
ров, определяющим качество сервиса является скорость реакции на запросы потребителей. 
Безусловно, справляться с такой задачей помогают специализированные информационные 
системы.  
Современное предприятие подчас является сложной системой взаимосвязанных биз-
нес-процессов. Под бизнес-процессом понимается совокупность взаимосвязанных мероприя-
тий или задач, направленных на создание определенного продукта или услуги для потреби-
телей [1]. Разработка и внедрение информационных систем требует предварительного 
анализа системы процессов: выявления этапов протекания процессов, ответственности и 
полномочий его участников, сложностей и ограничений, удлиняющих время протекания 
процессов и т.п. 
Объектом анализа в нашем случае стало предприятие, осуществляющее услуги серви-
са по обслуживанию жилого комплекса. 
Анализ системы процессов проведен методом выделения проблемных областей — 
простейшим средством качественного анализа процесса. Основное назначение этого метода 
анализа состоит в том, чтобы определить направления дальнейшего более углубленного ана-
лиза [2]. Для выявления проблемных областей была сформирована укрупненная схема про-
цесса «Выполнение заявки потребителя», где отображены основные группы выполняемых 
функций и их исполнители. Выявление проблемных областей проводилось путем интервью-
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ирования руководителей и сотрудников, участвующих в рассматриваемом процессе. После 
этого на схему занесены проблемные области.  Разработанная схема представлена на рис. 1. 
 
Рисунок 11 – Процесс «Выполнение заявки потребителя» 
  
Как было заявлено ранее, одним из ключевых параметров результативности для дан-
ного процесса является скорость его протекания. Для его улучшения в процессе работы были 
сформулированы требования к функционалу информационной системы, которые позволят 
улучшить данный параметр. 
1. Подпроцесс «Принятие заявки диспетчером»: необходимо прописать скрипты, алго-
ритмы фраз и уточняющих вопросов для внесения в общую базу поступающих заявок, 
что позволит получить всю необходимую для выполнения заявки информацию при 
первичном обращении клиента. 
2. Подпроцессы «Передача инженеру», «Передача технику», «Передача документа» (це-
почка диспетчер - линейный инженер- техник и обратно) должна осуществляется в 
электронном виде посредством программного обеспечения, что позволит сократить 
время протекания процессов. 
3. Подпроцессы «Исполнение заявки»: информационная система должна содержать ин-
формацию об оборудовании, установленном на каждом объекте, должна быть реали-
зована возможность поиска «По типу оборудования», «По объекту». Должен форми-
роваться отчет за период, содержащий перечень оборудования, по которому 
проводились работы.  
Таким образом, для повышения результативности бизнес-процессов на сервисном пред-
приятии был успешно проведен анализ методом «Выделение проблемных областей», кото-
рый позволил выявить проблемные области, ограничивающие результативность процесса и 
сформулировать требования к функционалу информационной системы.  
В процессе работы были выявлены преимущества данного метода такие как: 
 возможность рассматривать объект с разных точек зрения;  
 возможность формировать разные уровни описания, обеспечивающие под-
держку бизнес-процессу; 
 способность рассмотреть проблемные области в разрезе каждой структурной 
единицы относящегося к процессу от руководителя до рабочего. 
Также можно отметить, что данный метод подразумевает небольшие издержки для ре-
зультата объективной картины проблем в бизнес-процессе. 
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Abstract . This paper considers essential properties of socio-economic systems determining the pos-
sible principles of such systems management. It is shown that optimization models for socio-economic sys-
tems management do not take consider qualitative changes in the system and its environment, though it can 
fundamentally change the very idea of optimality as a method of the system management. A different narra-
tive-based principle of management is proposed, which allows to take into account the qualitative changes of 
the system ensuring its existence in the future. 
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Введение. Социально-экономические системы возникают как форма рефлексии обще-
ства, и управление в такой системе является процессом ее непрерывного формирования и 
неотъемлемым фактором,  определяющим само существование системы в обществе. В ис-
следованиях, посвященных способам организации управления в социально-экономических 
системах, широко применяется математическое моделирование. Математическая постановка 
задачи управления  основана на предположении о принципиальной достижимости цели 
управления и априорном существовании стратегий ее достижения. В такой постановке реше-
ние задачи управления, так или иначе, сводится к задаче выбора оптимального решения по 
достижению априорно заданных количественных критериев цели.   
В реальном времени и в реальной ситуации функционирование системы осуществля-
ется в условиях ее непрерывной деятельности и взаимодействия с изменяющейся внешней 
средой. При этом деятельность и объектов и субъектов управления может изменять не толь-
ко изначально полагаемые цели, но и сами целевые ориентации – как объекта, так и субъек-
та. В свою очередь это может существенно повлиять на априорные представления о целях 
управления; принципиальной их достижимости и стратегиях достижения; и, возможно,  
необходимости самого достижения цели как таковой. Оптимизационные модели управления 
не учитывают такие качественные изменения, происходящие в системе и ее окружении, ко-
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